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Latar belakang dalam penelitian ini adalah kebutuhan air minum yang sehat 
sangat dibutuhkan oleh semua orang. Semakin banyak permintaan akan air minum 
maka banyak perusahaan Depot Air Minum Isi Ulang yang tidak memperhatikan 
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan faktor utama dalam menentukan 
masa depan perusahaan. Rumusan masalah penelitian ini apakah terdapat perbedaan  
kualitas pelayanan pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua 
Water Desa Kampung Baru Kecamatan Linggabayu Kabupaten Mandailing Natal? 
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui perbedaan kualitas pelayanan pada 
Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua Water di Desa Kampung 
Baru Kecamatan Linggabayu Kabupaten Mandailing Natal. 
Pembahasan penelitian ini berkaitan dengan pemasaran. Sehubungan 
dengan itu, pendekata yang dilakukan adalah teori-teori yang berkaitan dengan 
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah seluruh dari fitur suatu produk atau 
jasa tergantung pada kemampuan pelanggan memuaskan kebutuhan yang 
diinginkan.  
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, jenis penelitian ini juga 
merupakan penelitian analisis komparatif atau analisis perbandingan adalah sejenis 
penelitian deskriptif yang ingin menjawab secara mendasar tentang sebab akibat, 
dengan menganalisis faktor-faktor penyebab terjadinya ataupun munculnya suatu 
fenomena tertentu. Sumber data yang digunakan adalah data primer. Teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah angket, dengan jumlah sampel 72 
pelanggan. Alat analisis yang digunakan adalah uji Independent Sampel T-test. 
Dengan menggunakan program SPSS versi 23.0, diperoleh hasil signifikansi 
0,000 yaitu (0,000<0,1),maka Ha diterima dan H0 ditolak. Jadi dapat disimpulkan 
bahwa dari hasil uji Independent Sampel T-test terdapat perbedaan kualitas 
pelayanan pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila water dan Fresqua Water di 
Desa Kampung Baru Kecamatan Linggabayu Kabupaten Mandailing Natal 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
Konsonan 
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 
dengan, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain dilambangkan 
dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab dan transliterasinya 





Huruf Latin Nama 
 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 Ba B Be ب
 Ta T Te ت
 (a  ̇ es (dengan titik di ataṡ  ث
 Jim J Je ج
 (ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah ح
 Kha Kh kadan ha خ
 Dal D De د
 (al  ̇ zet (dengan titik di ataṡ  ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es س
 Syin Sy Es ش
 ṣad ṣ esdan ye ص
 ḍad ḍ ض
de (dengan titik di 
bawah) 
 ṭa ṭ ط
te (dengan titik di 
bawah) 
 ẓa ẓ ظ
zet (dengan titik di 
bawah) 
 ain .„. Koma terbalik di atas„ ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف
 Qaf Q Ki ق
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل
 Mim M Em م
 Nun N En ن
 Wau W We و
 Ha H Ha ه
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 Hamzah ..‟.. Apostrof ء
 Ya Y Ye ي
 
Vokal 
Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal tunggal atau 
monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 
Vokal Tunggal adalah vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 
atau harakat transliterasinya sebagaiberikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 
fatḥah A A 
 
Kasrah I I 
 ḍommah U U وْ 
 
Vokal Rangkap adalah vocal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 
gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai 
berikut: 
Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 
.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 
 fatḥah dan wau Au a dan u ......ْوْ 
 
Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 







ى..َ...... ا..َ..  fatḥahdanalifatauy
a 
 ̅ a 
dangarisata
s 
 Kasrahdanya   i dangaris di ...ٍ..ى
bawah 






Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua. 
Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fatḥah, 
kasrah danḍommah, transliterasinya adalah /t/. 
Ta Marbutahmati yaitu Ta Marbutah yang matiatau mendapat harakat sukun, 
transliterasinya adalah /h/. 
Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata yang 
menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka Ta 
Marbutahitu ditransliterasikan dengan ha (h). 
Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah 
tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda syaddah 
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 
diberitanda syaddah itu. 
Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu: 
 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kataال
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh 
huruf qamariah. 
Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti oleh 
huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti 
dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata sandang itu. 
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Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang diikuti oleh 
huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan 
sesuai dengan bunyinya. 
Hamzah 
Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan di akhir 
kata. Bilahamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam 
tulisan Arab berupa alif. 
Penulisan Kata 
Padadasarnyasetiap kata, baikfi’il, isim, maupun huruf ditulis terpisah. Bagi kata-
kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim dirangkaikan 
dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan maka dalam 
transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua cara: bisa dipisah 
perkata dan bisa pula dirangkaikan. 
Huruf Kapital 
Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf capital 
tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.Penggunaan 
huruf capital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf capital 
digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat. Bila 
nama dirii tudilaluioleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf capital tetap 
huruf awal nama diri tesebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 
Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan Arabnya 
memanglengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata lain 
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sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 
dipergunakan. 
Tajwid 
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman transliterasi ini 
merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu keresmian 
pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 
 
Sumber: Tim Puslitbang LekturKeagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Kebutuhan air minum sangat dibutuhkan oleh semua orang. 
Salah satunya air minum isi ulang yang sehat merupakan dambaan 
kebutuhan hidup yang tidak dapat ditawar-tawar lagi. Dibarengi dengan 
meningkatnya jumlah penduduk yang mengakibatkan bertambahnya 
kebutuhan hidup manusia. Pada kenyataannya semakin meningkatnya 
permintaan akan air minum isi ulang, perusahaan depot air minum tidak 
lagi memperhatikan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan diukur dengan 
sepuluh indikator yaitu, Relibility, Responsiveness, Competence, Access, 
Courtesy, Communication, Credibility, Security, Understanding atau 
Knowing the Customer, dan Tangibles. Kualitas didefinisikan sebagai 
tingkat baik buruknya sesuatu, kualitas dapat pula didefinisikan sebagai 
Pelanggan yang sangat puas atau bahkan yang menyenangi layanan 
cenderung menjadi pendukung loyal perusahaan, menggabungkan semua 
pembelian mereka dengan satu penyedia layanan, dan menyebarkan berita 
positif.
1
 Didalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, tingkat keunggulan, 




                                                             
1
Christopher Lovelock, Pemasaran Jasa (Manusia, Teknologi, Strategi) Prespektif Indonesia Jilid 
2 (Jakarta: Erlangga, 2010), hlm.91. 
2





Kualitas pelayanan menurut Kotler adalah sebuah kinerja yang 
dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dapat berupa 
tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat pada kepemilikan barang 
apapun dan terhadap siapapun. Poin utamanya adalah pelayanan merupakan 
suatu tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual kepada pembeli atau 
konsumennya demi memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.
3
 
Kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa diartikan sebagai suatu keadaan 
dimana harapan konsumen terhadap suatu pelayanan sesuai dengan kenyataan 
yang diterima tentang pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Jika 
pelayanan suatu perusahaan jasa tersebut jauh dibawah harapan konsumen 
maka konsumen akan kecewa. Sebaliknya, jika layanan yang diberikan 
memenuhi harapan konsumen maka konsumen akan senang.
4
Untuk 
memberikan kepuasan terhadap pelanggan, perusahaan harus dapat menjual 
barang atau jasa dengan kualitas yang terbaik juga harga yang layak sesuai 
dengan apa yang didapatkan oleh konsumen. Kepuasan bisa diartikan sebagai 
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Metode penelitian yang digunakan peneliti adalah penelitian 
komperatif. Penelitian komperatif adalah sejenis penelitian deskriptif yang 
ingin menjawab secara mendasar tentang sebab akibat, dengan menganalisis 
faktor-faktor penyebab terjadinya ataupun munculnya suatu fenomena 
tertentu.
6
 Metode penelitian komparatif adalah bersifat ex post facto. Artinya, 
data dikumpulkan setelah semua kejadian yang dikumpulkan telah selesai 
berlangsung, peneliti dapat melihat akibat dari suatu fenomena dan menguji 
hubungan sebab akibat dari data-data yang tersedia. Dalam penelitian 
komparatif, sering digunakan teknik korelasi, yaitu meneliti derajat 
ketergantungan dalam hubungan-hubungan antar variabel dengan 
menggunakan koefisien korelasi. Namun perlu dijelaskan bahwa penggunaan 
koefisien korelasi hanya menyatakan tinggi rendahnya ketergantungan antara 




Fenomena Depot Air Minum Fresqua Water sudah lama berdiri 
yang seharusnya perusahaan tersebut mampu bersaing dengan perusahaan 
yang baru, tapi kenyataannya perusahaan Depot Air Minum Fresqua Water 
belum bias menguasai pasar. Sedangkan perusahaan Zakila Water yang baru 
saja berdiri sudah mampu bersaing dengan perusahaan yang berdiri 
sebelumnya. Jika dilihat dari lokasi dan alat penyaringan kedua perusahaan 
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tersebut memilik kesamaan di alat penyaringan dan lokasi nya sama-sama 
berada di pinggir jalan sehingga memberikan kemudahan bagi konsumen yang 
ingin mengetahuinya. Jika dilihat dari segi pelayanan perusahaan, Fresqua 
Water juga memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen, tetapi 
kenyataannya perusahaan Fresqua Water tidak mampu menarik konsumen. 
Sedangkan perusahaan Zakila Water yang baru saja berdiri sudah mampu 
menguasai pasar. 
Dampak positif yang terjadi dengan adanya fenomena ini adalah, 
semakin terbukanya peluang untuk membuka usaha air minum isi ulang dan 
semakin memacu usaha-usaha yang terlebih dahulu berdiri  didalam usaha air 
minum isi ulang untuk berbenah diri baik dari segi tampilan maupun 
pelayanan terhadap pelanggan. Dan dampak negatif yang terjadi dengan 
adanya fenomena tersebut adalah semakin banyak pilihan bagi pelanggan 
ataupun masyarakat untuk memenuhi kebutuhan demi mencapai kepuasan atas 
apa yang diinginkan. 
Dengan semakin meningkatnya usaha tersebut dan persainga yang 
ketat pada bisnis ini, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian. 
Penelitian berjudul “STUDI PERBANDINGAN KUALITAS 
PELAYANAN PADA DEPOT AIR MINUM ISI ULANG ZAKILA 
WATER DAN FRESQUA WATER KECAMATAN  LINGGABAYU 






B. Identifikasi Masalah 
Dari uraian latar belakang masalah tersebut maka peneliti 
mengidentifikasi masalah dari Studi Perbadingan Kualitas Pelayanan Pada 
Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua Water Kecamatan  
Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal” 
1. Kualitas layanan menjadi input utama agar pelanggan menjadi puas. 
2. Memberi pelayanan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
3. Jumlah penduduk meningkat menyebabkan kebutuhan pokok manusia 
semakin meningkat. 
4. Dasarnya kedua Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua 
Water bersaing. 
5.  
C. Batasan Masalah 
Dalam penelitian ini, batasan masalah oleh peneliti agar penelitian  
ini tidak meluas dan lebih terarah hanya membahas tentang perbedaan  
kualitas pelayanan yang diberikan padaDepot Air Minum Isi Ulang Zakila 
Water dan Fresqua Water di Desa Kampung Baru Kecamatan  Linggabayu 








D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka rumusan masalah 
dalam peneliti ini adalah Apakah Terdapat Perbedaan  Kualitas Pelayanan 
Pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua Water Kecamatan  
Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal. 
 
E. Definisi Operasional Variabel 
Variabel adalah fenomena yang bervariasi dalam bentuk kualitas, 
kuantitas mutu standard dan sebagainya.
8
Jadi dalam penelitian ini variabel 
dapat diDefinisikan objek penelitian atau apa yang menjadi titik perhatian 
suatu penelitian.Untuk menghindari kesalah pahaman, terdapat istilah yang 
digunakan dalam penelitian, maka dibuatlah Definisi operasional variabel 
guna menerangkan beberapa istilah berikut: 
Tabel I.1 
Definisi Operasional Variabel 
 




Kualitas yang di 
rasakan dari pelayanan 
adalah hasi dari suatu 




terhadap pelayanan dan 
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yang mereka harapkan. 
Oleh karena itu kita 
menDefinisikan 
kualitas layanan dari 
sudut pandang 
pengguna sebagai 























F. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah  untuk mengetahui 
perbedaan kualitas pelayanan pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water 
dan Fresqua Water Di Desa Kampung Baru Kecamatan  Linggabayu 
Kabupaten  Mandailing Natal. 
 
G. Manfaat Penelitian 
Penelitian yang dilakukan oleh penulis secara objektif akan 
bermanfaat untuk: 
1. Peneliti 
Merupakan tambahan pengetahuan dari dunia praktisi dan 
sebagai pembelajaran sebelum masuk kedunia bisnis. 
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2. Pihak Zakila Water dan Fresqua Water 
Diharapkan dapat membantu perusahaan untuk digunakan 
sebagai bahan perbandingan, pertimbangan dan menentukan langkkah-
langkah selanjutnya. Sehingga dapat diharapkan dapat lebih 
meningkatkan dimasa yang akan datang. 
3. Bagi Masyarakat 
Sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan 
pengetahuan mengenai kegiatan pemasaran khususnya dalam melakukan 
keputusan pembelian.  
4. Penelitian Selanjutnya 
Menambah ilmu pengetahuan  serta bahan acuan bagi peneliti 
yang lain dengan topik yang berkenaan. Kesimpulan yang dimaksudkan 
untuk melengkapi apa yang dirasa kurang dari tulisan ini sehingga dapat 
mengembangkan pasca penelitian. 
 
H. Sistematika Penulisan 
Penulisan dalam penyusunan skripsi yang berjudul “Studi 
Perbandingan Kualitas Pelayanan Pada Depot Air Minum Zakila Water dan 
Fresqua Water di Kecamatan  Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal” 
Menggunaan ejaan yang disempurnakan agar mudah dipahami pembaca, dan 
untuk mempermudah peneliti dalam menyusun skripsi selanjutnya, maka 





BAB I, merupakan pendahuluan yang meliputi latar belakang 
masalah, pada saat ini kebutuhan air minum yang sehat sangat dibutuhkan 
oleh semua orang. Salah satunya air minum isi ulang yang merupakan 
dambaan kebutuhan hidup yang tidak dapat di tawar-tawar lagi. Ditambah lagi 
peningkatan jumlah penduduk di Desa Kampung Baru Kecamatan  
Linggabayu yang dibarengi dengan meningkatnya kebutuhan hidup. Dampak 
positif yang terjadi dengan adanya fenomena ini adalah, semakin terbukanya 
peluang untuk membuka usaha air minum isi ulang dan semakin memacu 
usaha-usaha yang lebih dahulu berdiri di dalam usaha air minum isi ulang 
untuk berbenah diri baik dari segi tampilan maupun pelayanan terhadap 
pelanggan. Dan dampak negatif yang terjadi dengan adanya fenomena 
tersebut adalah semakin banyak pilihan bagi pelanggan atau pun masyarakat 
untuk memenuhi kebutuhan demi mencapai kepuasan atas apa yang 
diinginkan.Rumusan masalah pada penelitian ini adalah Apakah Terdapat 
Perbedaan Kualitas Pelayanan pada Depot Air Minum Isi Ulang Pada Zakila 
Water dan Fresqua Water di Desa Kampung Baru Kecamatan  Linggabayu 
Kabupaten  Mandailing Natal. 
BAB II, dalam bab ini membahas tentang landasan teori (tinjauan 
umum) permasalahan yang diteliti yakni teori-teori yang menyangkut variabel 
terikat dan variabel bebas. Dimulai dengan kualitas pelayanan, rantai kualitas 





menentukan pelayanan. Untuk mendukung teori-teori yang ada, maka 
disertakan juga penelitian terdahulu dan kerangka pikir. 
BAB III, membahas tentang metode penelitian. Penelitian ini adalah 
penelitian perbandingan (komparatif) penelitian komparatif atau analisis 
perbedaan adalah bentuk analisis variabel (data) untuk mengetahui perbedaan. 
BAB IV, membahas tentang hasil penelitian dan gambara tentang 
perusahaan Zakila Water dan Fresqua Water. Pada BAB ini membahas 
tentang hasil penelitian mengenai studi perbandingan kualitas pelayanan pada 
Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua Water di Desa 
Kampung Baru Kecamatan  Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal. 
BAB V penutup, membahas tentang kesimpulan akhir dari 











A. Kerangka Teori 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Pelayanan yang baik merupakan kunci utama bagi 
konsumen untuk menentukan niat pembelian yang berkelanjutan. 
Pelayanan juga sebagian dari service untuk konsumen dan jika 
konsumen merasa tidak puas terhadap pelayanan, tindakankonsumen 
akan secara otomatis tidak akan melakukan pembelian lagi terhadap 
suatu perusahaan tersebut dan konsumen lebih memilih perusahaan 
lain yang dirasa konsumen lebih baik pelayanannya daripada 
perusahaan yang sebelumnya. Kualitas apabila dikelola dengan tepat, 
berkontribusi terhadap terwujudnya kepuasan dan loyalitas konsumen. 
Kualitas memberikan nilai plus berupa motivasi khusus bagi 
konsumen untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam 
jangka panjang dengan perusahaan. Keharusan memberikan pelayanan 
secara profesional kepada pelanggan ternyata juga menjadi suatu 
kewajiban yang harus dipenuhi penyedia jasa pelayanan dan hal itu 




Dalam menjalankan suatu usaha, hal yang terpenting 
adalah bagaimana perusahaan bisa memberikan pelayanan yang baik 
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kepada pelanggan, yaitu dengan memberikan pelayanan yang 
berkualitas atau pelayanan yang baik. Kualitas merupakan usaha 
memenuhi harapan pelanggan yang kondisinya selalu berubah.
2
 
Kualitas pelayanan pada perusahaan Zakila water sudah 
sangat baik dilihat dari cara karyawan melayani para pelanggan atau 
konsumen, dimana para karyawan perusahaan Zakila Water bersikap 
sopan santun, dan dapat berkomunikasi dengan baik kepada para 
pelanggan dan mampu memenuhi keinginan konsumen. Dan 
perusahaan Fresqua Water juga memberikan pelayanan yang baik 
diukur dari Kecamatanepatan dan sikap yang diberikan para karyawan 
dalam memenuhi kebutuhan konsumen nya. Kelebihan kualitas 
pelayanan pada perusahaan Zakila Water yaitu para karyawan dan 
pemilik perusahaan depot memiliki sifat sopan santun dan ramah 
terhadap masyarakat serta mengetahui keinginan para pelanggan. 
Adapun kurangnya kualitas pelayanan pada perusahaan depot Zakila 
Water yaitu para karyawan kurang cepat dan tanggap dalam 
memenuhi kebutuhan konsumen, seperti terlambat dalam mengantar, 
sehingga banyak pelanggan yang mengeluh. Sedangkan kelebihan dari 
perusahaan depot Fresqua Water para karyawan cepat dan tanggap dan 
mampu melihat keinginan para pelanggan dan mampu memenuhi 
kebutuhan konsumen dengan cepat. Sedangkan kekurangan dari 
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perusahaan depot Fresqua Water yaitu para karyawan kurang mampu 
dalam berkomunikasi dengan masyarakat dan pelanggan. 
 Menurut teori kualitas pelayanan diukur dengan beberapa 
indikator, yaitu  Relibility, Responsiveness, Competence, Access, 
Courtesy, Communication, Credibility, Security, Understanding atau 
Knowing the Customer, dan Tangibles. Dimana pada perusahaan 
Zakila Water dan Fresqua Water hampir memenuhi indikator-
indikator kualitas pelayanan, tetapi pada kenyataannya perusahaan 
Fresqua Water belum mampu menguasi pasar. 
Dalam mendefinisikan kualitas ada lima pakar utama 
dalam manajemen mutu terpadu(total quality management).
3
 
Crosby menyatakan bahwa kualitas adalah conformance to 
requirement, yaitu sesuai dengan yang di isyaratkan atau distandarkan 
suatu produk memiliki kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas 
yang telah ditentukan. Standar kualitas meliputi bahan baku, proses 
produksi, dan produksi jadi.  
Deming menyatakan bahwa kualitas adalah kesesuaian 
dengan kebutuhan pasar atau konsumen. Perusahaan harus benar-
benar dapat memahami apa yang dibutuhkan konsumen atas suatu 
pruduk yang akan dihasilkan. 
Feigenbaum menyatakan bahwa kualitas adalah kepuasan 
pelanggan sepenuhnya (full customer satisfaction). Suatu produk 







berkualitas apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada 
konsumen, yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen atas 
suatu produk. 
Garvin dan Davis menyatakan, bahwa kualitas adalah 
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia, 
tenaga kenerja, proses dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen. 
Juran menyatakan kualitas adalah Kecocokan penggunaan 
produk (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 
pelanggan. Kecamatanocokan penggunaan itu didasarkan atas lima 
ciri utama, yaitu: 
1) Tekhnologi, yaitu kekuatan atau daya tahan 
2) Psikologis, yaitu citra rasa atau status 
3) Waktu, yaitu kehandalan 
4) Kontraktual, yaitu adanya jaminan 
5) Etika, yaitu sopan santu, ramah dan jujur 
Meskipun tidak ada definisi kualitas yang diterima secara 
universal, namun kelima definisi kualitas diatas terdapat beberapa 
persamaan, yaitu: 
1) Kualitas mencakup usaha memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan. 
2) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.4 
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Kualitas yang dirasakan dari pelayanan adalah hasil dari 
suatu proses evaluasi dimana pelanggan membandingkan persepsi 
mereka terhadap pelayanan dan hasilnya, dengan apa yang mereka 
harapkan. Oleh karena itu, kita mendefinisikan kualitas layanan dari 
sudut pandang pengguna sebagai sesuatu yang secara konsisten 
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Menurut Koder dan 
Keller menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah seluruh dari fitur 
suatu produk atau jasa tergantung pada kemampuan pelanggan 
memuaskan kebutuhan yang diinginkan.
5
 
Standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditentukan 
pembakuan pelayanan yang baik. Dalam standar pelayanan ini juga 
terdapat baku mutu pelayanan.  
Atep Adya Brata menyatakan bahwa service adalah 
singkatan yang mempunyai arti sebagai berikut: 
S (self awareness) : Menanamkan kesadaran diri sehingga dapat 
memahami posisi, agar memberikan pelayanan dengan cepat, benar dan akurat. 
E (euthusiasm) : Melaksanakan pelayanan penuh gairah. 
R (reform) : Memperbaiki kinerja pelayanan dari waktu 
ke waktu. 
V (value) : Memberikan pelayanan yang mempunyai 
nilai tambahan. 
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I (impressive) : Menampilkan diri seara menarik tetapi tidak 
berlebihan. 
C (care) : Memberikan perhatian atau kepedulian 
kepada pelanggan secara optimal. 
E (evaluation) : Mengevaluasi pelaksanaan layanan yang 
sudah di berikan.   
Kualitas dan layanan memainkan peranan penting dalam 
pemasaran semua produk, dan menjadi hal penting dalam banyak 
industri karena merupakan pembeda yang paling efektif bagi sejumlah 
produk. Perusahaan yang pernah menjadi pesaing pasar berdasarkan 
tekhnologi atau harga rendah, dewasa ini harus bersaing berdasarkan 
kualitas dan jasa pelanggan.Keberhasilan perusahaan dalam 
memberikan layanan yang berkualitas kepada para pelanggannya, 
pencapaian pangsa pasar yang tinggi, sehingga peningkatan laba 
perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang 
digunakan. Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan 
layanan seperti apakah yang seharusnya diberikan oleh perusahaan 
kepada pelanggan. Harapan para pelanggan ini didasarkan pada 
informasi yang disampaikan dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, 
pengalaman dimasa lampau, dan komunikasi eksternal.
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Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui 
dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan 







yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang 
sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut 
pelayanan suatu perusahaan. Hubungan antara produsen dankonsumen 
menjangkau jauh melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan puma 
jual, kekal abadi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan 
menganggap konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, 
mengingat dari konsumen tersebut akan memberikan keuntungan 
kepada perusahaan agar dapat terus hidup. 
Jadi kualitas pelayanan adalah sikap yang diberikan 
perusahaan kepada pelanggan, yaitu memberikan pelayanan yag baik, 
guna untuk memenuhi keinginan dan harapan pelanggan terhadap 
perusahaan tersebut. Pada prinsipnya kualitas pelayanan adalah 
tingkatan yang membedakan antara pengalaman menerima pelayanan 
dibandingkan dengan kualitas yang diterima. Adapun pengertian mutu 
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan pihak yang menginginkannya. Pelayanan dapat juga diartikan 
setiap tindakan membantu, menolong, memudahkan, menyenangkan 
dan manfaat bagi orang lain. Kualitas adalah tingkat mutu yang 
diharapkan dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu 
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2. Rantai Kualitas Pelayanan 
Untuk mewujudkan kualitas pelayanan pelanggan tentu 
perlu adanya kualitas pelayanan karyawan kepada pelangga 
merupakan kualitas pelayanan eksternal, sedangkan pelayanan kepada 
karyawan merupakan kualitas pelayanan internal. Untuk menciptakan 
kualitas pelayanan internal (karyawan), pimpinan perusahaan 
hendaknya memberikan kompensasi yang lebih efektif kepada para 
karyawan dalam meningkatkan produktivitas karyawan dan akan 
menciptakan karyawan memberikan kualitas pelayanan yang efektif 
kepada pelanggan. Dengan demikian akan menimbulkan kepuasan 
kepada pelanggan dan loyalitas pelanggan akan terjadi. Apabila 
pelanggan puas dan loyal, maka dengan sendirinya akan memberikan 
pertumbuhan pendapatan dan peningkatan profitabilitas.  
3. Dalam proses pelayanan ada tiga hal penting yang harus diperhatikan, 
yaitu: 
a. Penyedia layanan 
Penyedia layanan adalah pihak yang dapat memberikan 
suatu layanan tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam 
bentuk penyediaan dan penyerahan barang atau jasa. Dalam 
praktiknya, para pelaku bisnis sering pula mengartikan penyedia 
layanan sebagai pihak yang mampu memberikan nilai tambah yang 






b. Penerima layanan  
Penerima layanan adalah mereka yang dituntut sebagai 
konsumen atau pelanggan yang menerima layanan dari para penyedia 
layanan. Dalam praktiknya, para pelaku bisnis seringkali mengartikan 
penerima layanan sebagai pihak yang menerima suatu nilai tambah 
nyata dari penyedia layanan. 
Penerima layanan atau biasa disebut sebagai konsumen 
dapat dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu: 
a) Konsumen internal, adalah orang-orang yang berlebihan dalam 
proses penyediaan jasa atau proses produk barangsejak dari 
perencanaan sampai dengan pemasaran, penjualan dan 
pengadministrasiannya. 
b) Konsumen eksternal, adalah semua orang yang berada di luar 
organisasi perusahaan, yang menerima layanan penyerahan 
barang atau jasa dari perusahaan. 
c. Jenis dan bentuk layanan 
Jenis layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan 
kepada pihak yang membutuhkan layanan terdiri dari berbagai 
macam, antara lain berupa layanan yang berkaitan dengan. 
a) Pemberian jasa-jasa saja. 
b) Layanan yang berkaitan dengan penyediaan dan distribusi 
barang-  barang saja. 





Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik 
tolak dari konsep kepedulian kepada pelanggan terus dikembangkan 
sedemikian rupa, sehingga sekarang ini program layanan telah 
menjadi salah satu alat utama dalam melaksanakan strategi pemasaran 
untuk memenangkan persaingan. Kepedulian kepada pelanggan dalam 
manajemen moderen telah dikembangkan menjadi suatu pola layanan 
terbaik yang disebut sebagai pelayanan prima. Kata pelayanan dalam 
dunia bisnis biasa dikenal sebagai service excellene. 
Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah 
perusahaan pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan 
diberikan oleh pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan, 
kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan 
hasil perbandingan atas kenerja produk yang diterima dan yang 
diharapkan. Tingkat kepuasaan yang tinggi dapat meningkatkan 
loyalias pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan.
8
 
4. Faktor utama yang menentukan Kualitas Pelayanan Jasa 
Ada beberapa tokoh ilmuan seperti Parasuraman, Zehami, 
dan Berry yang melakukan penelitian khusus pada beberapa jenis jasa 
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Mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja dan 
kemampuan untuk dipercaya (depandibility). Hal ini berarti 
perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. 
Selain itu, berarti perusahaan tersebut memenuhi janjinya, misalnya 
menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal. Ketepatan waktu dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan hal yang sangat penting 
dalam suatu usaha. 
b. Responssinvess 
Yaitu kemauan atau persiapan para karyawan untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan. Dalam situasi dimana 
pelanggan membutuhkan barang ataupun jasa, pihak perusahaan dan 
karyawan harus cepat dan tanggap melayani pelanggan. 
c. Compentence  
Competence yaitu setiap orang dalam perusahaan memiliki 
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat 
memberikan jasa tertentu. Karena keterampilan dan pengetahuan hal 
yang sangat perlu diperhatikan dan dimiliki oleh karyawan dan semua 
pihak yang bersangkutan didalam perusahaan tersebut, agar hubungan 
terhadap pelanggan tetap baik, sehingga pelanggan merasa senang 








Access meliputi kemudahan untuk menghubungi dan 
ditemui. Hal ini seperti, lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, 
waktu menunggu tidak terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan 
mudah dihubungi, dan lain-lain. Lokasi yang mudah dijangkau dan 
waktu menunggu yang tidak terlalu lama dalam memberikan 
pelayanan tersebut merupakan hal yang selalu di pertimbangkan 
pelanggan. Adanya komunikasi yang baik kepada pelanggan, seperti 
cepat menaggapi kemauan pelanggan, akan mempengaruhi bagaimana 
pelanggan menilai perusahaan tersebut. 
e. Courtesy 
Meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan 
keramahayang dimiliki, seperti resepsionis, operator telepon, dan lain-
lain. Sikap atau perilaku merupakan kucni utama dalam melakukan 
apa saja, apabila kita mempunyai prilaku yang baik, baik itu kepada 
pelanggan dan semua orang, pelanggan akan betah berhubungan 
dengan kita dan percaya terhadap pelayanan yang kita berikan. 
f. Communication 
Artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam 
bahasa yang dapat mereka pahami serta selalu mendengarkan saran 
dan keluhan pelanggan. Karena komunikasi yang baik yang kita 





pelanggan akan membuat pelanggan merasa dihormati dan di 
perhatikan. 
g. Credibility 
Credibility yaitu sifat jujur dan dapat di percaya, 
kredibilitas mencakup nama dan reputasi perusahaan, karakteristik 
pribadi contact, personel, dan interaksi dengan pelanggan. Dalam 
dunia usaha, sifat jujur memang sangat diperlukan, agar pelanggan 
bertahan dan memiliki kepercayaan terhadap apa yang kita berikan. 
h. Security 
Security yaitu aman dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan. Aspek ini meliputi keamanan secara fisik, keamanan financial, 
dan kerahasiaan dalam hal keamanan, misalnya dalam air minum isi 
ulang kemasan air minum isi ulang tersebut terjamin untuk di 
konsumsi. 
i. Understanding Knowing the Coustemer 
Yaitu usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan. 
Memahami dan mengerti pelanggan kebutuhan pelanggan sangat perlu 
dilakukan, karena kebutuhan pelanggan dan keinginan pelanggan yang 
berbeda-beda. 
j. Tangibles  
Yaitu kemampuan perusahaan memberikan pelayanan 
yang baik kepada pelanggan, kualitas tersebut dapat dilihat dan 





Dalam perkembangan selanjutnya, yaitu pada tahun 1988, 
Berry dan Parasuranman menemukan bahwa dari sepuluh dimensi 
kualitas dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok, kelima 
dimensi pokok tersebut sebagai berikut.  
1. Bukti langsung (tangibles), adalah fasilitas fisik, perlengkapan 
dan peralatan, penampilan pegawai, dan sarana komukasi. 
2. Kehandalan (realibility), adalah suatu kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 
3. Daya tanggap (responsivness), adalah respon atau kesigapan 
dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang 
cepat dan tanggap. 
4. Jaminan (assurance), adalah suatu kemampuan untuk 
melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menjamin 
kinerja yang baik sehingga menambahkan kepercayaan 
konsumen, mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau 
keragu-raguan. 
5. Perhatian (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan 




Jadi yang menjadi indikator dari kualitas pelayanan dalam 
penelitian ini adalah Realibility, Responsiveness, Competence, Access, 
                                                             
10
Muhammad Isa, Pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Lembaga Bimbingan 
Belajar “Potensi” Panyabungan, Jurnal Ilmu Manajemen dan Bisnis Islam, Volume. 5, Nomor. 1, 





Courtesy, Communication, Credibility, Security, Understanding atau 
Knowing the Customer, dan Tangibles. 
5. Kualitas Pelayanan Menurut Prespektif Islam 
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha 
yang baik berupa barang maupun jasa hendaknya memberikan 
pelayanan yang berkualitas, Allah SWT memberikan pedoman kepada 
mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut kepada objek dakwah. 
Firman Allah SWT dalam Q.S Al-Imran ayat 159:
11
 
                      
                        
                 
Artinya : Maka disebabkan rahmat dari Allahlah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka, sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu, karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 
urusan itu, kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 
bertawakkallah kepada Allah, sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada-Nya. 
 
Penjelasan ayat di atas Allah SWT memerintahkan berlaku 
lemah-lembut terhadap siapapun  dan menjadi salah salu bukti bahwa 
Allah membentuk dan mendidik kepribadian nabi Muhammad. 
Kepribadian beliau dibentuk sehingga bukan hanya pengetahuan yang  
Allah limpahkan pada beliau melalui wahyu Al-Quran, tetapi juga 
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Allah SWT mengharuskan hambanya untuk berlaku sopan 
dalam setiap hal, bahkan dalam melakukan transaksi bisnis dengan 
orang bodoh tetap harus bicara dengan ucapan dan ungkapan yang 
baik. Rasululloh  juga mengajarkan pada umatnya bagaimana 
berdagang yang benar. Beliau sangat mengutamakan perilaku jujur, 
ikhlas, profesionalisme, silaturrahim dan murah hati. 
 
B. Penelitian Terdahulu 
Sebagai pertimbangan dan bahan acuan perbandingan untuk 
landasan penelitian yang akan dilakukan oleh peniliti. Maka penelitian ini 
























adanya perbedaan antara 
kualitas pelayanan bank 
Konvensional dengan bank 
syariah, namun perbedaannya 
itu tidak signifikan (nyata). 
Hal ini terjadi karena 
infrastruktur, jumlah pegawai, 
ketersediaan kantor, jenis 
layanan, tekhnologi ataupun 
fasilitas transaksi lainnya 
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Padang, No. 1, 
Vol.1, Januari-
Juni 2016). 
Konvensional sudah lebih 
siap dibandingkan dengan 
bank syariah. Perbedaan 
antara kualitas pelayanan 
bank konvensional dengan 
bank syariah hanya memiliki 
















Indomaret dan Alfamart 
terhadap kepuasan kedua 
minimarket tersebut diketahui 
memiliki perbedaan yang 
signifikan. Dalam penelitian 
ini yang lebih baik adalah 
Alfamart hal ini diketahui dari 
uji-t. Alfamart yang lebih 
besar dari Indomaret. Adanya 
perbedaan kepuasaan 
konsumen Alfamart pada 
dimensi keresponsifan, 
Asurance, empathy, tangible, 
sedang pada dimensi 
kehandalan tidak ditemukan 
perbedaan yang signifikan 
karena kedua minimarket ini 
memiliki fasilitas yang 




























Secara keseluruhan kepuasan 
konsumen terhadap kualitas 
pelayanan pada program acara 
pasar Klithikan Jogja TV 
dengan di pasar Klithikan 
Pakuncen terdapat perbedaan 
yaitu, thitung lebih besar dari 
ttabel yaitu 2,567>2,024 dan 
nilai signifikansi kurang dari 
0,025, yaitu 0,014 sehinggan 
hipotesis penelitian yaitu ada 
perbedaan kepuasan 
konsumen terhadap kualitas 
pelayanan pada program acara 
pasar Klithikan Jogja TV 



























kepuasan konsumen di 
Jogja TV dengan di 
pakuncen. 
2. Tidak terdapat 
perbedaan pada 
indikator daya tanggap 
(responsivness)pada 
kepuasan konsumen di 
Jogja TV dengan di 
pakuncen. 




konsumen di Jogja TV 
dengan di pakuncen. 
4. Terdapat perbedaan 
pada indikator empati 
(empaty) pada 
kepuasan konsumen di 
Jogja TV dengan di 
pakuncen. 
5. Terdapat perbedaan 
pada indikator bukti 
fisik (tangibles) pada 
kepuasan konsumen di 



















Ada perbedaan namun tidak 
signifikan, penilaian Muzaki 
terhadap kualitas pelayanan 
kehandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati, dan bukti 
fisik yang diberikan oleh 
kedua lembaga tersebut. 
Berdasarkan atas hasil uji t 
diperoleh nilai Fhitung<Ftabel 
(0,631<2,080) yang 
menyatakan bahwa tidak ada 




yang digunakan  
Uji t untuk 
membedakan 













Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Roni Andespa 
yaitu, dimensi pokok kualitas pelayanan atau indikator yang digunakan 
yaitu, penulis Realibility, Responsiveness, Competence, Access, Courtesy, 
Communication, Readibility, Security, Unknowing atau Knowing the 
Coustemer dan Tangible. Sedangkan Rono Andespa menggunakan 
kehandalan, Daya tanggap dan fokus terhadap kualitas pelayanan, loyalitas 
dan kepuasan Nasabah, tempat penelitian penulis di Depot Air Minum Isi 
Ulang (Zakila Water dan Fresqua Water Di DesaKampung Baru 
Kecamatan  Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal), sedangkan tempat 
penelitian Roni Andespa di Bank Syariah dan Bank Konvensional yang 
beroperasi di Sumatra Barat. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Surya Andika yaitu 
tempat penelitian, tempat penelitian peneliti di Depot Air Minum Isi Ulang 
(Zakila Water dan Fresqua Water Di Desa Kampung Baru Kecamatan  
LinggabayuKabupaten  Mandailing Natal) sedangkan penelitian Surya 
Andika berada di Indomart dan Alfamart. Dan peneliti menggunakan 
metode Independent sample T-Test. Sedangkan penelitian Surya Andika 
Kualitas yang dirasakan dari pelayanan adalah hasil dari suatu proses 





pelayanan dan hasilnya, dengan apa yang mereka harapkan. Oleh karena 
itu, kita menDefinisikan kualitas layanan dari sudut pandang pengguna 
sebagai sesuatu yang secara konsisten memenuhi atau melampaui harapan 
pelanggan. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Okta Erlina yaitu 
tempat penelitian, tempat penelitian peneliti di Depot Air Minum Isi Ulang 
(Zakila Water dan Fresqua Water Di Desa Kampung Baru Kecamatan  
Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal) sedangkan penelitian Surya 
Andika berada di Program Acara Pasar Klithikan Jogja TV dengan Pasar 
Pakuncen. Dan peneliti menggunakan metode Independent sample T-Test. 
Sedangkan penelitian Okta Erlina menggunakan Uji Normalitas, Uji 
Homogenitas, Skor rata-rata, dan UJi t. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Feri Fajar Feronika 
yaitu tempat penelitian, tempat penelitian peneliti di Depot Air Minum Isi 
Ulang (Zakila Water dan Fresqua Water Di Desa Kampung Baru 
Kecamatan  Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal) sedangkan 
penelitian Feri Fajar Feronika berada di badan di Badan Amil Zakat 
(BAZNAS) kota Yogyakarta dan Pos Keadilan Peduli Umat (PKPU) 
Cabang Yogyakarta. Dan peneliti menggunakan metode Independent 
sample T-Test. Sedangkan penelitian Feri Fajar Feronika menggunakan  







3. Kerangka Pikir 
Kualitas yang dirasakan dari pelayanan adalah hasil dari suatu 
proses evaluasi dimana pelanggan membandingkan persepsi mereka terhadap 
pelayanan dan hasilnya, dengan apa yang mereka harapkan. Oleh karena itu, 
kita menDefinisikan kualitas layanan dari sudut pandang pengguna sebagai 
sesuatu yang secara konsisten memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. 
Standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai 
suatu pembakuan pelayanan yang baik. Dalam standar pelayanan ini juga 
terdapat baku mutu pelayanan. Adapun pengertian mutu merupakan kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pihak yang 
menginginkannya. Pelayanan dapat juga diartikan setiap tindakan membantu, 
menolong, memudahkan, menyenangkan dan manfaat bagi orang lain. 
Jadi peneliti menyimpulkan kualitas pelayanan yang diberikan 
kepada pelanggan sangat mempengaruhi sikap pelanggan terhadap perusahaan, 
dimana pelanggan akan membandingkan persepsi mereka terhadap pelayanan 
yang diharapkan dan pelayanan yang diterima. Apabila perusahaan dapat 
mempertahankan sistem pelayanan dengan baik, maka pelanggan akan setia 
terhadap perusahaan. Dan apabila perusahaan mampu memberikan pelayanan 
yang baik maka pelanggan atau konsumen akan menyampaikan kualitas dari 
suatu produk kepada orang lain, atau pelanggan akan melakukan promosi dari 



























Kualitas pelayanan  berperan 






2. Responsiveness (Daya 
Tanggap) 
3. Competence (kemampuan) 




7. Credibility (kepecrayaan) 
8. Security (Jaminan) 
9. Understanding/knowing the 






Kepuasan Pelanggan terhadap 
kualitas Pelayanan Depot 
Uji Independent Sample T Test : 










Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan 
masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya 
disusun dalam kalimat pertanyaan,
13
yang masih perlu di uji 
kebenarannya.Jawaban sementara yang dimaksud adalah jawaban 
sementara terhadap permasalaha yang telah dirumuskan. Hipotesis yang 
dirumuskan harus bisa menjawab masalah penelitian sehingga antara 
hipotesis dan rumusan masalah terlihat keterkaitan secara konsisten. 
Dalam arti lain hipotesis adalah alternative dugaan jawaban yang dibuat 
oleh peneliti bagi problematika yang diajukan dalam penelitiannya. 
Dugaan jawaban tersebut merupakan kebenaran yang sifatnya sementara, 
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H0=  Tidak Terdapat Perbedaan Kualitas Pelayanan pada Depot 
Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua WaterDesaKampung Baru 
Kecamatan  Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal. 
Ha =  Terdapat Perbedaan Kualitas Pelayanan pada Depot Air 
Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua WaterDesaKampung Baru 








A. Lokasi dan waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Depot Air Minum Isi Ulang Zakila 
Water di Desa Simpang Duku Kecamatan  Linggabayu dan di Depot Fresqua 
Water di Desa Simpanggambir Kecamatan  Linggabayu. Adapun waktu 
penelitian ini dimulai pada bulan  Januari sampai September 2020. 
B. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 
kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan data 
yang berbentuk angka atau data yang diangkakan. Penelitian ini merupakan 
penelitian yang bekerja dengan angka yang datanya berwujud bilangan yang 
dianalisis menggunakan statistik untuk menjawab pertanyaan dan untuk 
melakukan prediksi bahwa suatu variabel mempengaruhi variabel lain. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian Analisis Komparatif. Analisis 
Komparatif adalah bentuk analisis variabel (data) untuk mengetahui 
perbedaan di antara dua kelompok data (variabel) atau lebih. Terdapat dua 
jenis komparatif, yaitu komparatif antara dua sampel dan komparatif K 
sampel (Komparatif antara lebih dari dua sampel), Jenis komperatif penelitian 





C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Maman Abdurrahman dan Sambas Ali Muhidin 
Populasi adalah keseluruhan elemen, atau unit penelitian, atau unit 
analisis yang memiliki ciri atau karakteristik tertentu yang dijadikan 




Populasi adalah suatu kelompok dari elemen penelitian, dimana 
elemen adalah unit terkecil yang merupakan sumber dari data yang di 
perlukan.
2
 Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang 
masih aktif dari masing-masing Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water 
dengan jumlah 140 pelanggan dan depot air minum Fresqua Water 
dengan jumlah 110 pelanggan, sehingga jumlah pelanggan sebanyak 250 
orang. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang 
diteliti.Sedangkan menurut A. Muri Yususf mengatakan sampel adalah 
sebagian dari populasi yang terpilih dan mewakili populasi tersebut. 
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Untuk mengetahui jumlah sampel yang akan diteliti oleh penulis 
dalam melakukan penelitian ini maka penulis akan menggunakan rumus 
Slovin sebagai berikut. 
  
 
  (    )
     
Dimana:  
N= Ukuran sampel 
N= Ukuran populasi 
e = Persentasi kelonggaran ketidak terikatan karena pengambilan sampel yang masih 
diinginkan 10 % 
Sedangkan jumlah sampel yang diperoleh dengan ketentuan yang digunakan e= 10% 
  
   
     (    ) )
= 71,62 
Jadi sampel dalam penelitian ini sebanyak 71,62 responden dan digenapkan menjadi 
72 responden. 
Setelah jumlah sampel yang akan diambil dari populasi yang 
telah ditentukan, selanjutnya pengambilan sampel pun harus mengikuti 
prosedur yang telah ditentukan dalam bentuk tehnik sampling. Teknik 
pengambilan sampel terbagi dua, yaitu pengambilan sampel secara 
probabilitas atau acak dan pengambilan sampel secara non- probabilitas 
atau non-acak. Pada penelitian ini peneliti menggunakan teknik 





Pengambilan sampel secara acak adalah suatu metode pemilihan 
ukuran sampel dimana setiap anggota populasi mempunyai peluang yang 
sama untuk dipilih menjadi anggota sampel, sehingga metode ini sering 
disebut sebagai prosedur yang baik. Sehubungan dengan populasi yang 
dipilih oleh peneliti, yaitu seluruh pelanggan yang masih aktif dari 
masing-masing Depot Air Minum Isi Ulang tersebut, maka cara 
pengambilan sampel dengan metode ini adalah dengan cara Stratifikasi 
(stratified random sampling). 
Selanjutnya untuk mengetahui berapa jumlah sampel yang 
diambil untuk masing-masing sub populasi yang berbeda adalah dengan 
terlebih dahulu mencari faktor pembanding dari setiap sub populasi yang 
sering disebut sampel fracation (f). Jumlah sampel fraction di sesuaikan 
dengan jumlah stratanya. Nilai f dihitung dengan rumus sebagai berikut:
3
 





Depot Strata (L) Ni fi 
Zakia Water I 110 0,42 
Fresqua Water II 140 0,57 
 
Jadi masing-masing sampel yang diambil  dari subpopulasi atau 
setiap strata dapat dihitung sebagai berikut(hasilnya dibulatkan) 
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N1 = 0,42 × 72 = 30 
N2 = 0,57 × 72 = 42 
Sehingga jumlah masing-masing sampel yang diambil dari 
subpopulasi adalah Zakila Water 30 orang dan Fresqua Water 42 orang. 
 
D. Instrumen Pengumpulan Data 
Instrumen pengumpulan data yang digunakan olehpeneliti dalam 
penelitian ini adalah menggunakan angka serta melalui wawancara 
terhadap individu yang informasinya diperlukan untuk kelengkapan pada 
penelitian ini. Angka merupakan teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan kuesioner atau 
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.
4
Data yang dihimpun 




Adapun instrumen pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Angket merupakan salah satu teknik pengumpulan data dalam bentuk 
pertanyaan tertulis melalui sebuah daftar pertanyaan (kuesioner) yang 
sudah dipersiapkan sebelumnya, dan harus diisi oleh responden.
6
  Data 
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dikumpulkan dengan cara menggunakan kuesioner tertutup, yang 
disediakan jawabannya sehingga responden tinggal memilih, kuesioner 
merupakan kuesioner tidak langsung yaitu responden menjawab tentang 
orang lain dan berbentuk Rating-Scale (skala bertingkat) yaitu sebuah 
pernyataan diikuti oleh kolom-kolom yang menunjukkan tingkatan-
tingkatan,misalnya mulai dari sangat setuju sampai kesangat tidak setuju.
7
 
Skala yang digunakan adalah skala likert. Skala likert adalah 
skala yang berisi lima tingkat jawaban yang merupakan skala jenis 
ordinal. Dimana skala likert ini merupakan cara yang paling sering 
digunakan dalam menentukan skor. Skala likert digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok 
tentang kejadian atau gejala sosial.
8
 Angket ini menggunakan skala likert 
yaitu sebagai berikut: 
Tabel III.1 Skala Likert 
Keterangan 
Skor Pernyataan 
Pernyataan Positif Pernyataan Negatif 
Sangat Setuju 5 1 
Setuju  4 2 
Kurang Setuju  3 3 
Tidak Setuju  2 4 
Sangat Tidak Setuju 1 5 
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Indikator Angket Kualitas Pelayanan pada Depot Air Minum  
Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua water 
 
Indikator  Nomor Soal 
1. Reliability (Kehandalan) 1,10,20 
2. Responsiveness (Daya Tanggap) 6, 14 
3. Competence(Kemampuan) 9, 22 
4. Access (Akses) 5, 18, 2 
5. Courtesy (Kesopanan) 11, 19 
6. Communication (Komunikasi) 4,7 
7. Credibility (Kepercayaan) 23, 8 
8. Security (Keamanan) 16,21 
9. Understanding Knowing the 
Customer (Mengerti Kebutuhan 
Pelanggan) 
3,12 
10. Tangibles (Bukti Langsung) 17, 13, 15 
 
b. Teknik wawancara yaitu dengan melakukan tanya jawab secara langsung 
dengan pihak-pihak yang terkait dalam penyediaan informasi yang 
diperlukan dalam penelitian. 
E. Uji Validitas dan Uji Realibilitas 
1. Uji Validitas 
Suatu skala pengukuran disebut valid bila melakukan apa yang 
seharusnya dilakukan dan mengukur apa yang seharusnya diukur. Uji 
validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir pertanyaan 
dalam suatu daftar pertanyaan mendefinisikan suatu variabel. Daftar 
pertanyaan ini pada umumnya mendukung suatu kelompok variabel 
tertentu. Uji validitas dilakukan pada setiap butir pertanyaan dan hasilnya 





Jumlah sampel). Jika Ttable <Thitung  maka valid jika rtable>  rhitung  maka 
tidak valid, dapat diuji dengan SPSS versi 23. 
2. Uji Realibilitas 
Uji realibilitas bertujuan untuk mengukur kesesuaian suatu 
instrumen (alat ukur) dengan yang diukur, sehingga instrumen tersebut 
dapat dipercaya atau dapat dihandalkan. Suatu kuesioner dikatakan 
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten dari waktu ke waktu. Untuk mengetahui reliabel atau tidaknya 
suatu variabel dilakukan uji statistik dengan melihat nilai cronbach Alpha. 
Kriteria yang dapat digunakan adalah sebagai berikut (a) jika nilai 
cronbach Alpha > 0,60 maka pertanyaan-pertanyaan yang digunakan 
untuk mengukur variabel tersebut adalah reliabel. (b) Jika nilai cronbach 
Alpha < 0,60 maka pertanyaan-pertanyaan yang digunakan untuk 













F. Analisis Data 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk mengatasi apakah populasi data 
berdistribusi normal atau tidak. Dalam penelitian ini uji normalitas 
dilakukan dengan menggunakan SPSS versi 23 dengan uji one, sample 
kolmogrov smirnov dengan taraf signifikan 0,1. Data dinyatakan 
berdistribusi normal apabila signifikansi lebih dari 10% atau 0,1. 
2. Uji Homogenitas 
Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah beberapa 
varian populasi adalah sama atau tidak. Asumsi yang mendasari dalam 
analisis varian (ANOVA) adalah bahwa varian dari populasi adalah 
sama.Sebagai kriteria pengujian, jika nilai signifikasi lebih dari 0,1 maka 




3. Uji Independent Sampel T-test 
Uji Independent Sampel t-test digunakan untuk menentukan 
apakah dua sampel yang tidak berhubungan memiliki rata-rata yang 
berbeda. Uji yang dilakukan dengan cara membandingkan perbedaan 
antara dua rata-rata. Ada dua tahap analisis yang harus dilakukan, 
pertama harus menguji dahulu asumsi apakah variance populasi sampel 
sama (equal variance assumed) atau berbeda (equal variance not 
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assumed) dengan melihat nilai levence test. Langkahkedua yaitu melihat 
nilai t-test untuk menentukan apakah terdapat perbedaan nilai rata-rata 
secara signifikansi. Apabila data variance sama sama maka yang 
digunakan equal variance assumed. Untuk mengetahui apakah varian 
populasi sama atau tidak, pengambilan keputusannya yaitu jika 
probabilitas> 0,1maka H0 tidak dapat ditolak jadi variance sama. Jika 
probabilitas< 0,1maka maka H0 ditolak jadi variance berbeda.
10
 
Pengambilan keputusan untuk data yang diuji t-test dapat 
dilakukan dengan dua, sebagai berikut:
11
 
a. Berdasarkan perbandingan antara thitung dan thitung 
Jika ttabel≤ thitung maka H0 diterima 
Jika thitung ≥ ttabel, maka H0 ditolak 
b. Kriteria pengambilan keputusan berdasarkan nilai probabilitas 
Jika probabilitas (sig) > 0,1 maka H0 diterima 
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A. Gambaran Umum Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan 
Fresqua Water Kecamatan Linggabayu Kabupaten Mandailing Natal 
1. Sejarah Singkat Depot Air Minum Isi Ulang 
a. Zakila Water 
Depot air minum adalah usaha industri yang melakukan 
proses pengolahan air baku menjadi air minum dan menjual 
langsung konsumen. Proses pengolahan air pada depot air minum 
pada prinsipnya adalah filtrasi (penyaringan) dan disinfeksi. 
Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water adalah 
merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang air minum isi 
ulang yang didirikan oleh Bapak Juliadi pada tanggal 23 Mei 
2011.Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water berada di Jln. 
Lintas Sumatra Barat Batu Loting Desa Simpang Duku Kecamatan 
Linggabayu Kabupaten Mandailing Natal. 
Berdasarkan Surat Keputusan Menteri Kesehatan No. 
492/MENKES/PER/XII/2010, air minum isi ulang yang diproduksi 
layak dikonsumsi. Dalam usaha Depot Air Minum Isi Ulang Zakila 
Water memiliki sales atau karyawan yang tugasnya mengantar dan 
melayani pelanggan baik secara langsung atau telepon sebanyak 2 









b. Fresqua Water 
Depot Air Minum Isi Ulang Fresqua Water adalah 
merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang air minum isi 
ulang yang didirikan oleh Bapak Mirdansyah pada tanggal 14 
maret 2010. Dopot air minum isi ulang Fresqua Water berada di Jl. 
Lintas natal, Simpanggambir, Sumatra Utara. 
Berdasarkan Surat Keputusan Menteri Kesehatan No. 
492/MENKES/PER/IV/2009, air minum isi ulang layak 
dikonsumsi. Dalam usaha Depot Air Minum Isi Ulang Fresqua 
Water memiliki sales atau karyawan yang tugasnya mengantar dan 
melayani pelanggan berjumlah 2 orang. 
2. Visi dan Misi Depot Air Minum Isi Ulang 
Visi adalah gambaran tentang masa depan yang 
diinginkan dan diperlukan sebagai pandangan masa depan, sebagai 
pandangan atas yang dituju, sehingga pelaksanaan pembangunan 
dan pelayanan yang direncanakan dari tahun ketahun tidak tidak 
menyimpang dari harapan masa depan. 
Misi adalah sesuatu yang harus dilaksanakan agar tujuan 
organisasi dapat terlaksana dan berhasil sesuai dengan visi yang 
diharapkan. Visi dan Misi dari Zakila Water dan Fresqua Water. 
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a. Zakila Water 
1. Visi  
Visi pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water 
adalah memberikan pelayanan air minum kesehatan kepada 
konsumen dengan melalui proses Reverse Osmosis Drinking 
System + Ozonisasi. 
2. Misi  
Misi Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water adalah 
meningkatkan kualitas pelayanan air minum kesehatan yang baik 
kepada konsumen dengan melalui proses Seves Stage Pulpe Filter 
dan Mesin Reverse Osmosis Drinking System + Ozonisasi 
sehingga menghasilkan air minum kesehatan yang beroksigen 
tinggi dan mudah diserap oleh tubuh. 
b. Fresqua water 
1. Visi  
Visi Depot Air Minum Isi Ulang Fresqua Water adalah 
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan dengan 
menyediakan air minum yang sehat untuk dikonsumsi. 
2. Misi  
Misi Depot Air Minum Isi Ulang Fresqua Water adalah 
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, dengan menjaga 





Dengan selalu mengutamakan waktu, dan memberikan air minum 
yang layak dikonsumsi dan sehat. 
3. Struktur Organisasi Depot Air Minum Isi Ulang 
a. Zakila Water 
Struktur organisasi Depot Air Minum Isi Ulang Fresqua 
Water adalah sebagai berikut: 
Bagan IV.1 






Wakil Pimpinan Usaha 
 
Laila Sari 
Ka. Administrasi / Keuangan 
 
 
Juliadi  Juliadi 




















b. Fresqua Water 
Struktur organisasi Depot Air Minum Isi Ulang Fresqua 
















Mirdansyah  Mustika Raini 
Ka. Bagian Produksi  Ka. Logistik 
 
 
Miftahul Hidayat  Reza Pahlevi 
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B. Gambaran Umum Responden  
Pengambilan data pada penelitian ini menggunakan 
instrument angket yang disebar secara acak pada pelanggan Depot 
Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan depot air minum Fresqua 
Water .Pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water berjumlah 
30 orang pelanggan dan Fresqua Water berjumlah 42 pelanggan 
sehingga total responden 72 orang. 
Penyebaran dan pengumpulan kuesioner dilakukan mulai 
tanggal 21 sampai 27 Juni 2020. Penyebaran angket dilakukan 
secara langsung oleh peneliti dengan menjumpai setiap para 
responden yaitu pelanggan dari depot air Zakila Water dan Fresqua 
Water. Penyebaran dan pengumpulan angket berlangsung selama 7 
hari. Berikut ini tabel karakteristik responden berdasarkan jenis 
kelamin, usia, pekerjaan, dan pendapatan. 
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel IV.1 
Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Jenis kelamin 
Nama Depot Air Minum Isi Ulang 
Zakila Water Fresqua Water 
Laki-laki 4 3 
Perempuan 26 39 
Total 30 42 
Sumber: Data Primer yang telah diolah, 2020 
Hasil pengolahan data pada tabel IV.1 memperlihatkan 
bahwa jumlah responden terbanyak adalah berjenis kelamin 





4% untuk Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water. Responden 
terbanyak untuk Fresqua Water berjenis kelamin perempuan yaitu 
39%, dan responden berjenis kelamin laki-laki 3%. 
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Tabel IV.2 
Data Responden Berdasarkan Usia 
 
Usia  
Nama Depot Air Minum Isi Ulang 
Zakila Water Fresqua Water 
15 - 30 Tahun 6 2 
30 – 45 Tahun 11 18 
>45 Tahun 13 22 
Total  30 42 
Sumber: Data Primer yang diolah 2020 
 
Hasil pengolahan data pada tabel IV.2 memperlihatkan 
bahwa mayoritas jumlah responden terbanyak yaitu kategori 
berusia >45 yaitu 13% untuk Depot Air Minum Isi Ulang Zakila 
Water dan 22% untuk Fresqua Water. 
3. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
Tabel IV.3 
Data Responden Menurut Pekerjaan 
 
Pekerjaan  
Nama Depot Air Minum Isi Ulang 
Zakila Water Fresqua Water 
PNS 4 2 
Wiraswasta 17 31 
Guru 4 7 
Petani  5 2 
Total  30 42 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2020 
Hasil pengolahan data pada tabel IV.3 memperlihatkan 
bahwa Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan mayoritas 





yaitu 17% untuk Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan 
31% untuk Fresqua Water. 
4. Karakteristik Responden Menurut Pendapatan 
Tabel IV.4 
Data Responden Menurut Pekerjaan 
 
Pendapatan  
Nama Depot Air Minum Isi Ulang 
Zakila Water Fresqua Water 
Rp.1.000.000-2.000.000 22 16 
Rp. 2.000.000-4.000.000 5 21 
> 4.000.000 3 5 
Total 30 42 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2020 
Seperti yang terlihat pada tabel IV.4 mayoritas 
responden yang paling banyak memiliki pendapatan antara Rp. 
1.000.000 – Rp. 2.000.000 yaitu sebanyak 22% untuk Depot Air 
Minum Isi Ulang Zakila Water. Dan untuk Fresqua Water 
mayoritas responden yang paling banyak memiliki pendapatan 
ant\\6ara Rp. 2.000.000 –Rp. 4.000.000 sebanyak 21%. 
C. Hasil Analisis Data 
1. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
Uji validitas dilakukan untuk melihat apakah data yang 
ada valid atau tidak. Untuk pengujian validitas kualitas pelayanan 
melibatkan 72 responden, Zakila Water digunakan 30 responden 
(n) dan Fresqua Water digunakan 42 responden dengan 23 
pernyataan signifikan 10%. Untuk mengetahui validitas 





tabel correlations dari hasil output SPSS Versi 23 yang dapat 
dilihat pada tabel berikut. 
Tabel IV.5 




rhitung rtabel Keterangan 
KPD 1 0,608 
Instrument valid 
jika rhitung > rtabel 




diperoleh rtabel = 
0,192 
Valid  
KPD 2 0,319 Valid 
KPD 3 0,584 Valid 
KPD 4 0,541 Valid 
KPD 5 0,547 Valid 
KPD 6 0,635 Valid 
KPD 7 0,416 Valid 
KPD 8 0,652 Valid 
KPD 9 0,259 Valid 






KPD 12 0,417 Valid 
KPD 13 0,481 Valid 
KPD 14 0,309 Valid 
KPD 15 0,554 Valid 
KPD 16 0,691 Valid 
KPD 17 0,390 Valid 
KPD 18 0,460 Valid 
KPD 19 0,253 Valid 
KPD 20 0,306 Valid 
KPD 21 0,327 Valid 
KPD 22 0,229 Valid 
KPD 23 0,565 Valid 
Sumber: Data diolah, 2020 
Dari hasil uji validitas kualitas pelayanan dapat 
disimpulkan bahwa item pernyataan dari item 1 sampai dengan 
item 23 semuanya valid. Dengan nilai rhitung > rtabel dengan n=72 










2. Uji Realibilitas Kualitas Pelayanan  
Uji realibilitas dapat dilihat yakni dari uji statistik 
Cronbach Alpha.Suatu variabel dinyatakan reliabel. Jika nilai 
Cronbach Alpha > 0,60. Untuk nilai Cronbach Alpha kualitas 
pelayanan (X1 dan X2) dapat dilihat pada tebel dibawah ini. 
Tabel IV.6 
Uji Realibilitas Kualitas Pelayanan 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.836 23 
Sumber: Hasil output SPSS versi 23 (data diolah), 2020 
BerdasarkantabelIV.6Reliability Statistics tersebut dapat 
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan adalah reliabel, 
karna nilai Cronbach's Alpha> 0,60 (0,836 > 0,60), dan karena 
nilai Cronbach's Alpha diatas 0,60 maka 23 item dinyatakan 
reliabel. Instrumen tersebut memenuhi persyaratan valid dan 
reliabel, sehingga dapat digunakan dalam penelitian. 
3. Teknik Analisis Data 
Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan kualitas 
pelayanan antara Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan 
Fresqua Water, terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas 





signifikan pada kualitas pelayanan yang diberikan. Untuk 
menentukan uji yang digunakan apakah menggunakan statistik 
parametris atau statistik nonparametris, data harus diuji 
berdistribusi normal atau tidak. 
a. Uji Normalitas 
Sampel yang diambil terlebih dahulu perlu dilakukan uji 
normalitas untuk mengetahui apakah sampel yang diambil 
berdasarkan dari populasi yang berdistribusi normal. Untuk 
melakukan uji normalitas dengan menggunakan Uji One Sample 
Kolmogorov Smirnov pada taraf signifikansi 0,1. Dinyatakan 
berdistribusi normal jika signifikansi lebih besar dari pada 10%atau 
0,1. 
Tabel IV.7 
Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 
 

























Test Statistic  
Asymp. Sig. (2-tailed) 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 





Berdasarkan tabel IV.7 dapat dilihat; nilai Asymp.Sig (2-
tailed) adalah 0,395 (0,395>0,1), jadi dapat disimpulkan bahwa 
data berdistribusi normal dengan menggunakan uji Kolmogorov 
Smirnov. Sehingga penelitian dapat dilakukan dengan uji statistik 
parametris. 
Selanjutnya untuk melihat uji parametris apa yang akan 
digunakan di dalam penelitian, maka terlebih dahulu akan 
dilakukan uji homogenitas pada kedua varian populasi terdapat atau 
tidak. 
b. Uji Homogenitas 
Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah 
beberapa varian populasi adalah sama atau tidak. Asumsi yang 
mendasari dalam analisis varian (ANOVA) adalah bahwa varian 
dari populasi adalah sama. Sebagai kriteria pengujian, jika nilai 
signifikansi lebih dari 0,1 maka dapat dikatakan bahwa varian dari 




Test of Homogeneity of Variances 
kualitas _pelayanan   
Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 
1,228 1 70 .273 






Berdasarkan tabel IV.8 dapat dilihat signifikansi sebesar 
0,273 karena signifikansi lebih besar dari 0,1 maka dapat 
disimpulkan bahwa kedua kelompok data kualitas pelayanan Depot 
Air Minum Isi Ulang mempunyai varian yang sama dan homogen. 
Data dalam penelitian ini berdistribusi normal dan homogen.Maka 
uji selanjutnya yaitu uji Independent Sampel T-test. 
c. Uji Independent Sampel T-test. 
Uji independent Sampel T-test digunakan untuk 
mengetahui apakah dua sampel yang tidak berhubungan 
mempunyai nilai rata-rata yang berbeda. Kriteria yang digunakan 
adalah data yang berdistribusi normal dan homogen. Dari hasil uji 
normalitas Kolmogorov Smrinov diperoleh bahwa data berdistribusi 
normal dan homogen. Sehingga dapat diketahui hasil uji 
independent sampel t-test sebagai berikut: 
Tabel.IV.9 
Independent Samples Test 
 





Variances t-test for Equality of Means 

















  2.711 48.944 .000 5.419 1.776 






Berdasarkan tabel IV.9 dapat dilihat bahwa nilai 
signifikansi (Sig) sebesar 0,000 < 0,1,maka H0ditolak. Sehingga 
terdapat perbedaan kualitas pelayanan pada Depot Air Minum Isi 
Ulang Zakila Water dan Fresqua Water Desa Kampung Baru 
Kecamatan  Linggabayu Kabupaten  Mandailing Natal. 
Untuk menentukan klasifikasi masing-masing indikator 






Klasifikasi Interval Nilai 
Tinggi 1  X + SD 
Sedang X   1 < X + SD 
Rendah X – SD  1 < X 
Sangat Rendah 1 < X – SD 
Keterangan I = Nilai indikator, X = Rata-rata, SD = Standar 
Deviasi 
 
1. Indikator Realibility 
Mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya 
(depandibility). Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat 
semenjak saat pertama. 
Tabel IV. 11 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water 
dan Fresqua Water pada Indikator Realibility 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 13 43% 13 31% 
Sedang 6 20% 10 24% 





Sangat rendah 0 0 0 0 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.11 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi  tinggi dan rendah, 
dimana kualitas pelayanan yang dirasakan terhadap depot air 
minum Zakila Water yaitu 43% berada pada klasifikasi tinggi. 
Sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan responden pada 
depot air minum Fresqua Water yaitu 45% berada pada klasifikasi 
rendah. 
2. Indikator Responssivenes 
Yaitu kemauan atau persiapan para karyawan untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan. 
Tabel IV. 12 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water dan 
Fresqua Water pada Indikator Responssivenes 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 9 30% 9 21% 
Sedang 10 33% 20 48% 
Rendah 4 14% 8 19% 
Sangat rendah 7 23% 5 12% 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.12 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi sedang, dimana kualitas 
pelayanan yang dirasakan terhadap depot air minum Zakila Water 





pelayanan yang dirasakan responden pada depot air minum Fresqua 
Water yaitu 48% berada pada klasifikasi sedang. 
3. Indikator Competence  
Competence yaitu setiap orang dalam perusahaan memiliki keterampilan dan 
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu. 
 
 
Tabel IV. 13 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water dan 
Fresqua Water pada Indikator Competence 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 23 77% 3 7% 
Sedang 1 3% 39 93% 
Rendah 4 13% 0 0 
Sangat rendah 2 7% 0 0 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.13 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi tinggi dan sedang, 
dimana kualitas pelayanan yang dirasakan terhadap depot air 
minum Zakila Water yaitu 77% berada pada klasifikasi 
tinggi.Sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan responden 
pada depot air minum Fresqua Water yaitu 93% berada pada 
klasifikasi sedang. 
4. Indikator Access 
Access meliputi kemudahan untuk menghubungi dan 





waktu menunggu tidak terlalu lama, saluran komunikasi 
perusahaan mudah dihubungi, dan lain-lain. 
Tabel IV. 14 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water dan 
Fresqua Water pada Indikator Access 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 1 3% 18 43% 
Sedang 15 50% 15 36% 
Rendah 8 27% 9 21% 
Sangat rendah 6 20% 0 0 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.14 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi sedang dan tinggi, 
dimana kualitas pelayanan yang dirasakan terhadap depot air 
minum Zakila Water yaitu 50% berada pada klasifikasi 
sedang.Sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan responden 
pada depot air minum Fresqua Water yaitu 43% berada pada 
klasifikasi tinggi. 
5. Indikator Courtesy 
Meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan 
keramaha yang dimiliki, seperti resepsionis, operator telepon, dan 
lain-lain. 
Tabel IV. 15 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water dan 
Fresqua Water pada Indikator Courtesy 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 





Tinggi 5 16% 2 5% 
Sedang 8 27% 15 36% 
Rendah 9 30% 17 40% 
Sangat rendah 8 27% 8 19% 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.15 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi rendah, dimana kualitas 
pelayanan yang dirasakan terhadap depot air minum Zakila Water 
yaitu 30% berada pada klasifikasi rendah.Sedangkan kualitas 
pelayanan yang dirasakan responden pada depot air minum Fresqua 
Water yaitu 40% berada pada klasifikasi rendah. 
6. Indikator Communication 
Artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam 
bahasa yang dapat mereka pahami serta selalu mendengarkan saran 
dan keluhan pelanggan. 
Tabel IV. 16 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water dan 
Fresqua Water pada Indikator Communication 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 23 77% 25 59% 
Sedang 4 13% 7 17% 
Rendah 3 10% 10 24% 
Sangat rendah 0 0 0 0 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.16 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi tinggi, dimana kualitas 





yaitu 77% berada pada klasifikasi tinggi.Sedangkan kualitas 
pelayanan yang dirasakan responden pada depot air minum Fresqua 
Water yaitu 59% berada pada klasifikasi tinggi. 
7. Indikator Credibility 
Credibility yaitu sifat jujur dan dapat di percaya, 
kredibilitas mencakup nama dan reputasi perusahaan, karakteristik 
pribadi contact, personel, dan interaksi dengan pelanggan. 
 
Tabel IV. 17 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water dan 
Fresqua Water pada Indikator Credibility 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 4 13% 10 24% 
Sedang 17 57% 23 55% 
Rendah 5 17% 9 21% 
Sangat rendah 4 13% 0 0 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.17 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi sedang, dimana kualitas 
pelayanan yang dirasakan terhadap depot air minum Zakila Water 
yaitu 57% berada pada klasifikasi sedang.Sedangkan kualitas 
pelayanan yang dirasakan responden pada depot air minum Fresqua 
Water yaitu 55% berada pada klasifikasi sedang. 
8. Indikator Security 
Security yaitu aman dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan. Aspek ini meliputi keamanan secara fisik, keamanan 





minum isi ulang kemasan air minum isi ulang tersebut terjamin 
untuk di konsumsi. 
Tabel IV. 18 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water  
DanFresqua Water pada Indikator Security 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 8 27% 6 14% 
Sedang 15 50% 17 41% 
Rendah 7 23% 19 45% 
Sangat rendah 0 0 0 0 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.18 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi sedang dan rendah, 
dimana kualitas pelayanan yang dirasakan terhadap depot air 
minum Zakila Water yaitu 50% berada pada klasifikasi 
sedang.Sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan responden 
pada depot air minum Fresqua Water yaitu 45% berada pada 
klasifikasi rendah. 
9. Indikator Understanding knowing the coustemer 
Yaitu usaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 










Tabel IV. 19 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila  




Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 8 27% 0 0 
Sedang 10 33% 19 45% 
Rendah 12 40% 23 55% 
Sangat rendah 0 0 0 0 
Jumlah 30 100% 42 100% 
 
Berdasarkan tabel IV.19 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi rendah, dimana kualitas 
pelayanan yang dirasakan terhadap depot air minum Zakila Water 
yaitu 40% berada pada klasifikasi rendah.Sedangkan kualitas 
pelayanan yang dirasakan responden pada depot air minum Fresqua 
Water yaitu 55% berada pada klasifikasi rendah. 
10. Indikator Tangibles 
Yaitu kemampuan perusahaan memberikan pelayanan 
yang baik kepada pelanggan, kualitas tersebut dapat dilihat dan 
dirasakan langsung oleh pelanggan. 
Tabel IV. 20 
Penentuan Klasifikasi Kualitas Pelayanan Zakila Water 
dan Fresqua Water pada Indikator Tangibles 
 
Klasifikasi 
Zakila Water Fresqua Water 
F % F % 
Tinggi 4 13% 4 9% 
Sedang 6 20% 13 31% 
Rendah 15 50% 15 36% 
Sangat rendah 5 17% 10 24% 





Berdasarkan tabel IV.19 dapat di simpulkan sebagian 
besar responden berada dalam klasifikasi rendah dan rendah, 
dimana kualitas pelayanan yang dirasakan terhadap depot air 
minum Zakila Water yaitu 50% berada pada klasifikasi 
rendah.Sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan responden 
pada depot air minum Fresqua Water yaitu 36% berada pada 
klasifikasi rendah. 
 
D. Pembahasan Hasil Penelitian 
Hasil dari penelitian ini, sebagaimana yang telah dicantumkan 
dengan menguji normalitas data secara statistik yang dilakukan dengan 
menggunakan uji statistik One Sampel Kolmogorov-smirnov.Data dalam 
penelitian ini berdistribusi normal, dapat dilihat dari nilai Asymp.Sig(2-
tailed) adalah 0,395 (0,395>0,1) jadi dapat disimpulkan bahwa data 
berdistribusi normal. 
Uji homogenitas dilakukan sebagai persyaratan dalam menguji 
hipotesis sebelum uji beda dua rata-rata. Jika varian sama maka uji 
selanjutnya uji Indipendent Sampel T-Test menggunakan nilai equal 
variance  assumed (asumsi varian sama) dan jika varian berbeda 
menggunakan varian equal variance not assumed (asumsi varian berbeda). 
Karena signifikansi sebesar 0,273 karena signifikansi lebih besar dari 0,1 
maka dapat disimpulkan bahwa kedua kelompok data kualitas pelayanan 
Depot Air Minum Isi Ulang mempunyai varian yang sama dan homogen. 





Hasil uji Independent Sampel T-test nilai probabilitas (Sig)  
sebesar 0,000 < 0,1, maka H0 ditolak. Sehingga terdapat perbedaan kualitas 
pelayanan pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua 
Water Desa Kampung Baru Kecamatan  Linggabayu Kabupaten  
Mandailing Natal. 
Berdasarkan hasil penentuan klasifikasi masing-masing 
indikator dapat disimpulkan bahwa Zakila Water lebih unggul dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan di banding Fresqua Water, 
terlihat pada indikator Reability, Responssivenes, Competence, Accsess, 
Communication, Security, dan Credibility. Dimana Zakila Water berada 
pada klasifikasi tinggi dan sedang, sementara Fresqua Water berada pada 
klasifikasi sangat rendah dan rendah. Pada indikator, Unknowing Knowing 
the Coustemer, Tangibles, Zakila Water dan Fresqua Water sama-sama 
berada pada klasifikasi rendah. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Roni Andespa dengan 
judul penelitian Studi Perbandingan Kualitas Pelayanan Industri 
Perbankan Syariah dengan Konvensional dengan hasil penelitian adanya 
perbedaan kualitas pelayanan bank konvensional dengan bank syariah, 
namun perbedaan itu tidak signifikan (nyata). Hal ini terjadi karena 
insfratuktur, jumlah pegawai, ketersediaan kantor, jenis layanan, 
tekhnologi ataupun fasilitas transaksi yang dimiliki oleh bank 





kata lain, perbedaan antara kualitas pelayanan bank konvensional dan bank 
syariah hanya memiliki selisih yang sedikit. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Surya Andika dengan 
judul penelitian Perbandingan Kualitas Pelayanan Indomart dengan 
Alfamart dengan hasil penelitian Kepuasan konsumen Indomaret dan 
Alfamart terhadap kepuasan kedua minimarket tersebut diketahui memiliki 
perbedaan yang signifikan. Dalam penelitian ini yang lebih baik adalah 
Alfamart hal ini diketahui dari uji-t. Alfamart yang lebih besar dari 
Indomaret. Adanya perbedaan kepuasaan konsumen Alfamart pada 
dimensi ke ressponsivness, Asurance, empathy, tangibles, sedang pada 
dimensi kehandalan tidak ditemukan perbedaan yang signifikan karena 
kedua minimarket ini memiliki fasilitas yang hampir sama setelah 
diadakan penelitian.  
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Okta Erlina dengan 
judul penelitian Perbandingan Kepuasan konsumen Terhadap kualitas 
Pelayanan Pada Program Acara Pasar Klithikan Jogja TV dengan Pasar 
Klithikan Pakuncen dengan hasil penelitian Secara keseluruhan kepuasan 
konsumen terhadap kualitas pelayanan pada program acara pasar Klithikan 
Jogja TV dengan di pasar Klithikan Pakuncen terdapat perbedaan yaitu ada 
perbedaan kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan pada program 
acara pasar Klithikan Jogja TV dengan di pasar Klithikan Pakuncen 
diterima. Tidak terdapat perbedaan pada indikator kehandalan (reliability) 





perbedaan pada indikator daya tanggap (responsivness)pada kepuasan 
konsumen di Jogja TV dengan di pakuncen. Terdapat perbedaan pada 
indikator jaminan (assurance) pada kepuasan konsumen di Jogja TV 
dengan di pakuncen. Terdapat perbedaan pada indikator empati (empaty) 
pada kepuasan konsumen di Jogja TV dengan di pakuncen. Terdapat 
perbedaan pada indikator bukti fisik (tangibles) pada kepuasan konsumen 
di Jogja TV dengan di pakuncen. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Feri Fajar Feronika 
dengan judul penelitian Analisis Komperatif Tingkat Kualitas Pelayanan 
untuk Muzaki Antara Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Kota 
Yogyakarta dan Pos Keadilan Peduli Umat (PKPU) Cabang Yogyakarta, 
dengan hasil penelitian Ada perbedaan namun tidak signifikan, penilaian 
Muzaki terhadap kualitas pelayanan kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan bukti fisik yang diberikan oleh kedua lembaga tersebut.  
Penelitian ini di dukung oleh M.N Nasution dengan judul buku 
Manajemen Jasa Terpadu yaitu faktor utama yang menentukan kualitas 
pelayanan, yaitu Reability yang merupakan konsistensi kerja dan 
kemampuan untuk dipercaya, Responssivenes merupakan kemauan atau 
persiapan untuk  memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan, 
Competence merupakan orang yang memiliki keterampilan dan 
pengetahuan, Access merupakan kemudahan untuk menghubungi dan 
ditemui seperti lokasi dan fasilitas, Courtesy merupakan sikap sopan 





informasi dengan bahasa yang dapat pelanggan dan pahami serta selalu 
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan, Credibility merupakan sifat 
jujur dan dapat di percaya, Security merupakan aman dari bahaya dan 
resiko, Understanding/knowing the customer merupakan memahami 
kebutuhan pelanggan, Tangibles merupakan bukti fisik jasa yang 
diberikan, yang mana telah dijelaskan pada landasan teori.  
 
E. Keterbatasan Hasil Penelitian 
Dalam pelaksanaan penelitian ini, peneliti menggunakan 
langkah-langkah yang sesuai dengan panduan yang diberikan Institut 
Agama Islam Negeri Padangsidimpuan, hal ini bermaksud agar hasil yang 
diperoleh benar-benar objektif dan sistematis. Untuk menghasilkan 
penelitian yang sempurna tidaklah mudah terdapat beberapa keterbatasan 
dalam penelitian: 
1. Dalam menyebarkan kuesioner, peneliti tidak mengetahui kejujuran 
responden dalam menjawab setiap pernyataan yang tersedia pada 
kuesioner sehingga mempengaruhi validitas data yang diperoleh. 
2. Keterbatasn waktu, tenaga, serta materi peneliti yang tidak mencukupi 







A. Kesimpulan  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbedaan kualitas 
pelayanan pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua 
Water Kecamatan Linggabayu Kabupaten Mandailing Natal, dan telah 
dihasilkan kesimpulan bahwa berdasarkan hasil uji normalitas 
menggunakan uji statistik One Sampel Kolmogorov Smirnov maka 
diperoleh nilai signifikansi 0,395 > 0,1 sehingga dapat disimpulkan data 
berdistrubusi normal. Dan berdasarkan hasil uji homogenitas diperoleh 
nilai signifikansi sebesar 0,273 > 0,1, maka dapat disimpulkan kedua data 
kualitas pelayanan Depot Air Minum Zakila Water dan Fresqua Water 
mempunyai varian yang sama dan homogen. Dan hasil uji Independent 
Sampel T-test ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan 
dari kualitas pelayanan pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan 
Fresqua Water. Karna signifikansi lebih Kecil dari 0,1 (0,000<0,1), maka 
Ha diterima dan Ho ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa dari hasil uji 
Independent Sampel T-test terdapat perbedaan kualitas pelayanan pada 
Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua Water Desa 








B. Saran  
1. Bagi perusahaan Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan 
Fresqua Water diharapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 
mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, 
agar pelanggan merasa nyaman, aman, dan senang terhadap sikap 
pelayanan yang diberikan. Kepuasaan pelanggan pada umumnya 
diimplementasikan dalam perbaikan secara menyeluruh terhadap 
kualitas produk dan jasa yang diberikan kepada pelanggan. 
2. Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik terhadap studi perbandingan 
kualitas pelayanan yang sudah dimuat dalam penelitian ini agar lebih 
teliti dalam memilih aspek maupun variabel-variabel yang berkaitan 
sehingga benar-benar dapat mengungkap inti atau pokok dari 
penelitian, seperti faktor-faktor kualitas pelayanan dan menambah 
variabel yang lainnya. 
3. Kepada pelanggan agar lebih teliti dalam menerima pelayanan,dan 
diharapkan kepada pelanggan bisa lebih kritis dalam menanggapi 
kualitas baik barang ataupun jasa yang ditawarkan oleh pihak 
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ANGKET KUALITAS PELAYANAN 
Petunjuk  :  
Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek soal-soal 
yang kami susun. 
Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi), dan TV 
(Tidak Valid) pada tiap butir soal. 
Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 
direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  
Lembar soal terlampir. 
 
Indikator No Soal V VR TV 
(+) (-) 
Realibility (Kehandalan) 1, 2 3    
Responssivenes  
(Daya Tanggap) 
4 5    
Competence (kemampuan) 6 7    
Access (Akses) 8,9 10    
Courtesy (Kesopanan) 12 11    
Communication  (Komunikasi) 13,14     
Credibility (Kepercayaan) 16 15    
Security (Jaminan) 17,18     
Understanding/knowing the 
customer (Mengerti Kebutuhan 
Pelanggan) 
19, 20    




      Padangsidimpuan, Juni 2020 
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      Muhammad Isa, S.T., M.M. 










Pelanggan pada Depot Air Minum Isi Ulang Zakila Water dan Fresqua Water 
Desa Kampung Baru Kec. Linggabayu Kab.Mandailing Natal 
 
Saya mohon kesediaan anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada 
lembar kuesioner mengenai “ Studi Perbandingan Kualitas Pelayanan Pada Depot Air 
Minum Isi Zakila Water dan Fresqua Water  Di Desa Kampung Baru Kec. 
Linggabayu Kab.Mandailing Natal” peneliti sangat mengharapkan kejujuran 
responden dalam memberikan jawaban sehingga penelitian ini lebih akurat. Atas 
waktu dan kesediaan anda dalam mengisi kuesioner,saya mengucapkan banyak 
terima kasih. 
IDENTITAS RESPONDEN 
Nama  : 
Jenis kelamin : a.Laki-laki b. Perempuan 
Usia   : a. > 15 tahun b. 15-30 tahun c. 30-45 tahun d. > 45 tahun 
Pekerjaan   : a. PNS b. Wiraswasta c. Guru d. Petani 
Pendapatan  : a.1-2juta b. 2-4juta c. > 4juta 







Berikan tanda ceklis (√) pada setiap jawaban anda 
Setiap pertanyaan berikut ini terdiri lima pilihan jawaban: 
(SS) Sangat Setuju 
(S) Setuju 
(KS) Kurang Setuju 
(TS) Tidak Setuju 























Angket Variabel Kualitas Pelayanan Pada Depot Air Minum Isi Ulang 
Zakila Water dan Fresqua Water 
Indikator Pernyataan 
Tanggapan 




Karyawan depot  air minum isi 
ulang cepat melayani pelanggan 
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang bersungguh-sungguh 
memberikan pelayanan  
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang lamban melayani 
pelanggan 
     
Responssivenes 
(Daya Tanggap) 
Karyawan depot air minum isi 
ulang dengan cepat merespon 
keluhan pelanggan 
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang tidak menanggapi keluhan 
pelanggan  
     
Competence 
(kemampuan) 
Karyawan depot air minum isi 
ulang memiliki keterampilan 
dalam pekerjaannya 
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang tidak terampil dalam 
pekerjaannya 
     
Access 
(Akses) 
Lokasi depot air minum isi ulang 
mudah dijangkau 
     
Waktu menunggu pelanggan 
tidak terlalu lama 
     
Pelanggan kesulitan memperoleh 
pelayanan dari depot air minum 
ini 
     
Courtesy 
(Kesopanan)  
Karyawan depot air minum tidak 
peduli terhadap pelanggan 
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang berlaku sopan  dalam 
memberikan pelayanan 
     
Communication  
(Komunikasi)  
Karyawan depot air minum isi 
ulang mampu member 
penjelasan kepada pelanggan  
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang berkomunikasi dengan 
bahasa yang baik kepada 
pelanggan 







Karyawan depot air minum isi 
ulang kurang dipercayai 
pelanggan 
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang jujur kepada pelanggan 
     
Security  
(Jaminan) 
Karyawan depot air minum isi 
ulang jujur memberikan 
pelayanan kepada pelanggan 
     
Air minum isi ulang terjamin 
untuk di konsumsi 







Karyawan depot air minum isi 
ulang mengerti akan kebutuhan 
pelanggan 
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang kurang memahami 
pelanggan 
     
Tangibles (Bukti 
Langsung) 
Perlengkapan yang tersedia pada 
depot air minum ulang lengkap 
dan bersih 
     
Karyawan depot air minum isi 
ulang berpenampilan menarik 
     
Penampilan karyawan depot air 
minum isi ulang kurang bersih 



























Alpha if Item 
Deleted 
KPD1 87.01 52.521 .505 .825 
KPD2 86.24 59.929 .261 .834 
KPD3 87.08 56.106 .520 .824 
KPD4 86.46 57.294 .482 .827 
KPD5 86.83 56.282 .475 .826 
KPD6 87.25 51.204 .526 .825 
KPD7 87.42 57.289 .322 .833 
KPD8 86.63 53.026 .571 .821 
KPD9 86.35 60.709 .212 .835 
KPD10 86.94 57.039 .463 .827 
KPD11 86.67 57.944 .337 .832 
KPD12 86.15 58.357 .347 .831 
KPD13 86.39 58.523 .428 .829 
KPD14 86.47 59.746 .244 .835 
KPD15 86.74 54.760 .462 .827 
KPD16 86.92 52.359 .617 .818 
KPD17 86.26 59.605 .341 .832 
KPD18 85.96 58.773 .408 .830 
KPD19 86.42 60.979 .215 .835 
KPD20 86.94 59.095 .217 .837 
KPD21 86.00 59.803 .268 .834 
KPD22 86.18 60.713 .160 .837 








Hasil Uji Normalitas 














Kolmogorov-Smirnov Z .898 
Asymp. Sig. (2-tailed) .395
c
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
















Hasil Uji Homogenitas 
 
Test of Homogeneity of Variances 
kualitas _pelayanan   
Levene 
Statistic 
df1 df2 Sig. 













963.240 1 963.240 19.551 .000 
Within 
Groups 
3448.705 70 49.267   





















RESPONDEN 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 SKOR 
1 2 4 5 5 4 2 3 3 5 4 5 4 4 3 4 2 5 5 4 5 5 4 4 91 
2 2 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 5 4 5 84 
3 2 5 4 4 4 2 3 3 4 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 90 
4 2 5 3 4 4 2 2 3 5 3 3 4 2 5 5 2 5 5 4 4 5 4 5 86 
5 2 4 3 4 2 1 3 3 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 76 
6 2 4 2 5 3 1 3 3 5 2 3 5 4 5 3 2 4 5 4 2 4 5 3 79 
7 2 4 4 2 4 1 4 2 4 4 5 4 5 1 1 3 5 4 4 4 5 5 2 79 
8 2 5 3 4 4 1 4 2 4 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 2 88 
9 2 5 3 4 4 1 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 5 5 2 83 
10 2 4 2 2 4 1 2 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 2 79 
11 2 5 3 4 3 2 3 3 4 3 3 5 4 4 3 2 4 5 4 3 4 4 3 80 
12 3 4 2 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 3 81 
13 3 4 4 5 4 2 2 3 5 4 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 4 5 94 
14 2 3 2 3 3 1 4 3 4 3 2 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 74 
                         15 3 4 4 4 4 1 2 3 5 4 5 5 5 4 5 2 5 5 4 5 4 4 4 91 
16 2 4 3 4 4 1 4 3 4 4 4 5 4 4 5 2 4 5 4 4 4 4 5 87 
                        17 3 4 5 5 4 4 3 3 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 98 
18 2 5 3 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 2 5 5 3 80 
19 2 4 4 5 4 5 2 3 4 5 5 5 5 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 97 
20 2 4 3 4 3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 2 2 4 5 4 3 5 5 3 79 









2 3 4 
 
4 2  3 5 4 4 4 2 4 4 4 3 4 5 4 82 




3 5 3 
 
5 3  3 4 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 99 




4 2 2 
 
4 4  4 5 4 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 91 




2 5 3 
 
4 4  4 4 4 4 4 2 4 5 5 4 5 5 4 89 




1 2 2 
 
4 3  3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 74 




2 3 3 
 
4 3  4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 84 




2 2 2 
 
4 3  3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 74 




4 4 3 
 
4 4  4 4 4 4 1 4 4 5 5 4 5 5 5 93 




5 3 5 
 
4 4  5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 103 




5 3 5 
 
5 3  3 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 4 99 




4 3 4 
 
4 3  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 91 




4 2 4 
 
4 5  5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 89 




4 3 5 
 
4 3  4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 90 




4 2 4 
 
4 4  5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 88 




4 2 4 
 
4 4  4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 90 




4 2 4 
 







4 4 4 
 
4 3  3 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 86 












4 2 4 
 
4 3  3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 86 




4 2 4 
 
4 3  3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 5 85 




4 2 5 
 
4 3  4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4 89 
42 




4 2 4 
 
4 4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 90 












4 3 4 
 
4 4  4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 95 




5 3 5 
 
4 3  4 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 102 




4 2 4 
 
4 4  4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 87 

















4 3 4 
 
4 3  4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 89 




4 4 5 
 
4 3  4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 92 
48 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 95 
49 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 94 
50 5 4 3 4 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 89 
51 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 94 
52 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 88 
53 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 100 
54 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 101 
55 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 3 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 99 
56 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 98 
57 5 5 3 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 98 
58 4 5 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 87 
59 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 5 3 4 4 4 86 
60 4 4 3 4 3 4 3 5 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 5 88 
61 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 88 
62 4 4 4 5 3 5 4 5 5 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 3 5 5 4 94 
63 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 102 
64 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5 98 
65 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 100 
66 5 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 98 
67 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 97 
68 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 98 
69 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 4 100 
70 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 103 
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Hasil Uji Independent Sampel T-Test 
Group Statistics 
 kpd N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
kualitas_pelayanan zakila 30 86.20 8.352 1.525 
fresqua 42 93.62 5.897 .910 
 
 




of Variances t-test for Equality of Means 
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